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Synopsis: 
In dit rapport worden de focusgroepen gerapporteerd die zijn 
gehouden om opinies van horecaondernemers over het B-dossier te 
achterhalen. Deze focusgroepen maken deel uit van het kwalitatieve 
onderzoek naar het B-dossier. De werkwijze en procedures die zijn 
aangehouden tijdens de focusgroepen staan in het rapport ‘Acceptatie-
raamwerk B-dossier’.  
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1 Inleiding 
In het rapport ‘Kwalitatief acceptatieonderzoek B-dossier’ staat een procedure voor het 
uitvoeren van focusgroepen ten einde opinies van horecaondernemers aangaande het B-
dossier te achterhalen. De drie in dit rapport behandelde focusgroepen hebben betrekking op 
de beginfase van het B-dossier waar de ontwikkelde mock-up een belangrijke plaats in neemt. 
Het gaat hier niet om toetsing van de lay-out en het uiterlijk, maar om de functionaliteit. De 
belangrijkste intentie is het verwerven van feedback van horecaondernemers over 
(verschillende aspecten van) het project B-dossier. Bij de selectie van horecaondernemers 
was internetervaring een vereiste om enig begrip van de context waarin het B-dossier wordt 
ingezet te waarborgen. Alle drie de focusgroepen zijn volgens het stramien zoals in de bijlage 
van het rapport ‘Kwalitatief acceptatieonderzoek B-dossier’ uitgevoerd. De bijeenkomst werd 
door één persoon gecoördineerd, de moderator (onderzoeker). 
In de volgende drie hoofdstukken komen de gehouden focusgroepen aan bod. Elk hoofdstuk 
heeft dezelfde indeling. In de eerste paragraaf eerst komen de deelnemers aan de orde. 
Vervolgens komen door de horecaondernemers genoemde problemen die zij afgelopen jaar 
tegenkwamen in hun contacten met ‘formulierenfabrieken’ aan bod. In de derde paragraaf 
worden vier discussiemomenten behandeld, die ter sprake kwamen tijden het doorlopen van 
de mock-up. Tijdens het tonen van de mock-up is er op vier momenten een vragenronde 
ingelast. Hier zijn in ieder geval de volgende variabelen aan bod gekomen: Het 
gepercipieerde nut van een dergelijke applicatie, eigeneffectiviteit, zelfregie, vertrouwen in 
de bron en in de privacy waarborg, de intentie om een dergelijke applicatie te gebruiken, de 
compatibiliteit tussen het systeem en de situatie van de ondernemers. Deze factoren uit het 
acceptatieraamwerk zijn gekoppeld aan de vier punten uit Wp2:  
• Distributie: samenhang (stappenplan, relevante instanties), integraal zoeken 
(adviesmodule en zoeken in eigen mapjes) en integraal beheer (indeling in mappen); 
• Aanpassing: parameterisering (voorinvulling) en attendering (BDossier|Vandaag); 
•  Kwaliteit: kwalificatie (door burger of instantie), inspraak en historie (wat is 
gewijzigd?) 
• Toegang (toegangsrechten en toegangsmogelijkheden).  
Ten slotte worden in de laatste paragraaf de belangrijkste punten opgesomd. In hoofdstuk 5 
zullen de belangrijkste conclusies uit de drie focusgroepen herhaald worden.  
De bedoeling is de acceptatie van het B-dossier onder horecaondernemers te verhogen. Bij de 
ontwikkeling van een volgend prototype kunnen de hier getrokken conclusies ter harte 
worden genomen, waarna de cyclus van ontwikkelen en toetsen weer opnieuw kan worden 
gestart. Bij elk ijkpunt wordt dan duidelijk in hoeverre de ontwikkelaars erin geslaagd zijn de 
conclusies uit een toetsing met gebruikers te vertalen in betere, meer acceptabele producten 
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of prototypes. In de citaten van de deelnemers zijn de woorden vetgedrukt die leiden tot 
requirements en criteria voor volgende versies van het B-dossier.  
 
 
  B - D O S S I E R / D 3 D   8 
2 Focusgroep 1 
2.1 Deelnemers 
Van de vijf horecaondernemers die hadden toegezegd aanwezig te zijn en de vier 
horecaondernemers die impliceerden dit bijna zeker te weten, kwamen er uiteindelijk slechts 
vier opdagen. Eén van deze vier kwam een uur later dan afgesproken en deed dus slechts het 
halve onderzoek mee. Fousgroep 1 vond plaats op 31 mei 2006 in de Drienerburght op de 
Universiteit Twente. De focusgroep duurde twee uur, van 19 tot 21 uur. De vier aanwezige 
ondernemers laten zich als volgt kenmerken: 
Ondernemer A: Eigenaar van een (lunch)café. Noemt zichzelf een Digibeet en wil zo min 
mogelijk te maken hebben met regelingen van overheid dan wel commerciële instanties. Hij 
stuurt al zijn papierwerk door naar zijn accountant. 
Ondernemer B: Eigenaar van twee pizzeria’s in verschillende gemeentes. Komt over als 
iemand met gemiddelde kennis van het internet. Ook hij gebruikt een accountant voor veel 
regelingen. 
Ondernemer C: Eigenaar van een restaurant en nog wat andere bedrijven. Tevens is hij lid 
van de gemeenteraad. Hij heeft voorheen in de ICT gezeten, waardoor hij veel kennis over 
internet, computerapplicaties en administratie door middel van ICT heeft. Deze persoon bleek 
binnen de focusgroep dominant; hij probeerde nu en dan de andere ondernemers te overtuigen 
van het nut van systemen als persoonlijke internetpagina’s. 
Ondernemer D: Eigenaar van restaurant/zalencomplex. Deze man komt over als iemand met 
gemiddelde kennis van het internet. Hij komt pas halverwege de focusgroep binnen en neemt 
daardoor niet echt volwaardig mee aan de discussie. 
2.2 Kan dat nou niet  makkeli jker?  
In de voorstelronde is aan de ondernemers gevraagd een voorbeeld uit het laatste jaar te 
geven, waarbij zij in contact met een formulierenfabriek hebben gedacht “Kan dat nou niet 
makkelijker?” De volgende antwoorden werden gegeven: 
Ondernemer A vertelt dat hij recentelijk een verbouwing heeft gehad waarvoor hij een 
milieuvergunning nodig had. Over de procedure is hij erg enthousiast omdat aangegeven 
wordt wanneer er controle plaats vindt en er een stappenplan is toegevoegd waarin duidelijk 
staat aangegeven waar de inspecteurs op letten. Verder vertelt deze ondernemer dat hij al het 
papierwerk naar de accountant stuurt. Maar een vergunning aanvragen is simpel en kan hij 
zelf: “Die vraag je één keer aan en dan ben je klaar. Alleen als je iets wilt veranderen, dan 
begint de hele rompslomp opnieuw.”  
 
Ondernemer B vertelt dat hij twee zaken heeft in twee verschillende gemeentes en dat de 
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papieren die je nodig hebt en de zaken die gemeentes vragen, onderling heel sterk kunnen 
verschillen. “Het mandaat en de werkwijze van de ambtenaren die erachter zitten verschillen 
enorm. Bij de ene gemeente gaat het heel soepel en bij de andere kost het veel moeite.” Hij 
zegt dat je een accountant nodig hebt om zaken goed te administreren en bij te houden. 
Verder maakt hij en opmerking dat de openingsstelling van stadskantoren beter geregeld 
moet zijn. “Het zijn allemaal kleine dingetjes bij elkaar”.  
Ondernemer C heeft meerdere bedrijven en onroerend goed waardoor hij meerdere 
belastingaangiftes moet doen: twee voor de loonbelastingen en drie voor de 
omzetbelastingen. Hij zegt dat hij hierbij “het internet bijna uit moet uitzetten om van de ene 
aangifte naar de andere te gaan, terwijl het natuurlijk ook zo gemaakt kan worden dat je op 
een plaats binnenkomt in plaats van vijf verschillende wachtwoorden nodig te hebben. Je zit 
een half uur langer achter de pc omdat het op vijf plekken moet.”  
Ondernemer D kwam een uur later binnen en heeft de voorstelronde niet meegedaan.  
2.3 Uitwerking: scherm tonen en krit ieke momenten 
Aan de hand van een demo (met verschillende schermen) wordt het B-dossier geïntroduceerd. 
Hierbij wordt op vier specifieke punten om commentaar gevraagd. Die vier punten zijn 
verbonden met factoren uit het acceptatieraamwerk. 
2.3.1 Opmerkingen t i jdens de introductie van Barry.  
Ondernemer C merkt bij de introductie van de persoonlijke internetpagina direct op dat het 
wel extra werk kost om een persoonlijk profiel aan te maken. Je moet eenmaal de wizard 
door, dus dat kost tijd. Bij het noemen van de Kamer van Koophandel wordt hij nog veel 
kritischer: “Dit is helemaal verkeerd gedacht, vanuit de dienstverlener en niet vanuit de 
klant. Je wilt in een stappenplan meegenomen worden: hoe kom ik tot mijn bedrijf. Daar 
komt uiteindelijk de vergunningsaanvraag uit. Je moet je[in deze demo] melden bij de 
Belastingdienst, dit is precies verkeerd om. Er wordt vanuit de Kamer van Koophandel 
gedacht, niet vanuit de ondernemer. Dat ik in het handelsregister moet interesseert me geen 
bal. Hoe kom ik van burger naar onderneming? Als ik begin wil ik van mijn persoonlijke ID 
de stap maken naar ondernemer. Dit is echt bedacht vanuit de Kamer van Koophandel en 
Belastingdienst. Zij moeten juist denken: hoe gaan we die ondernemer helpen, en hoe kan ik 
door hen te helpen zelf mijn informatie vergaren. Er wordt hier een traditionele denkfout 
gemaakt. Volgens mij moet je dit omdraaien. Wij zijn een ondernemend land en willen dit zo 
houden, dus dan gaan we de ondernemer steunen. Je moet hem niet lastig vallen met allerlei 
diensten. Nee, je moet hem meenemen.”  
Ondernemer A maakt vervolgens de opmerking dat gebruik van een persoonlijke 
internetpagina ook erg opleidingsafhankelijk is. Ook mensen die geen opleiding hebben 
moeten mee kunnen doen.  
Ondernemer B: “Wanneer ga je van burger naar ondernemer? Dit is heel belangrijk, wat 
maakt de status anders, is er een weg terug of beperkt je basisprofiel je in je verdere 
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keuzemogelijkheden. Dit kun je in het begin heel moeilijk in schatten. Er is zo geen 
voortschrijdend inzicht. Barry kan later denken, ow dit had ik anders moeten doen. Waar 
haal je die informatie terug en is dit nog terug te halen?”. 
2.3.2 Opmerkingen en behandelde variabelen bij  krit iek punt 1:  Distributie 
Hoe vind je het dat je zelf informatie naar je toe kunt halen? 
Ondernemer A: “Die dingen regel je toch niet zo, dat doe je toch met een relatie”. 
Ondernemer B: “Die informatie moet geen container worden die je maar vult. Je moet 
informatie kunnen trechteren, en dat zie ik hier niet, hoe wordt dat getrechterd?”  
Variabele nut 
Ondernemer C: “Niet nuttig dit, de presentatie is verkeerd. Is vanuit de aanbieder gedacht, 
dat is echt niet nuttig. Maar, ik zie wel dat het een startmoment is waarmee je later (als je 
NAW-gegevens en dat soort dingen hebt) van alles kunt doen. Dus dat concentreren, mits het 
vervolg is dat je het toe kunt passen, is erg nuttig.”  
Ondernemer B: “Heel nuttig als je informatie ergens bij doet en dat je in de zogenaamde 
dubbelingen schiftingen maakt. Als ik informatie van de KvK of bank nodig heb, dat je dan 
een link krijgt: dit is additioneel daar weggehaald, en dat heb je nodig, het toepassen dus. 
Als ik de NS dienstregeling Utrecht Amsterdam wil, dat ik niet de hele NS regeling krijg. Het 
moet op mate geserveerd worden.” 
Ondernemer C reageert: “Maar er is niet één gebruiker. Je moet op zoveel niveaus kunnen 
aanbieden dat het werkt. Maatwerk, je wilt een ding gebruiken en dat moet je zelf kunnen 
bepalen wat wel en wat niet.”  
Ondernemer B: “Als je in staat bent een goed persoonlijk profiel neer te zetten en met behulp 
van een browser de vraag kunt neerzetten, dan ben je al een heel eind, dan krijg je gerichte 
informatie.”  
Ondernemer A: “Als alles zo bij elkaar staat, en dat je specifiek wat kunt vragen zonder 
allemaal breierij er omheen, en wel een duidelijk antwoord krijgt is het nuttig. Maar, dat is 
natuurlijk wel heel moeilijk en dat ligt natuurlijk ook aan je eigen vraagstelling: Je moet dan 
ook heel doelgericht de vragen gaan stellen.”  
Ondernemer C reageert: “Maar dan moet je eigenlijk een andere vraag stellen: Is dit nou een 
informatieplek of is dit een plaats van waaruit je de bedrijfsvoering voert, waarbij je door 
vraag en aanbod op elkaar af te stemmen een heleboel onzin weg laat. Ik denk dat internet 
een goed medium is om allerlei informatie op te halen. Dat hoef ik niet in mijn persoonlijk 
dossier, maar als ik uiteindelijk gedwongen wordt om met de belasting zaken te doen, dan 
vind ik het wel prettig dat het allemaal zo georganiseerd is en gelijk aan de slag kan.” (Dit 
lijkt te gaan over het adviesgedeelte van het B-dossier. Dit is het informatiedeel en staat niet 
in Mijn Dossier).  
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Variabele compatibiliteit  
Ondernemer B: “In eerste instantie is het natuurlijk een kwestie van kostenplaatje. Je kan 
natuurlijk veel willen. En, in hoeverre ben je zelf in staat informatie op te halen? Ik denk dat 
veel mensen daar in eerste instantie al stuk kunnen gaan, omdat zij niet goed informatie 
kunnen weghalen. Maar als je in staat bent (noemt hier een voorbeeld van het Exact pakket 
dat hij gebruikt en waar hij goed mee overweg kan), dan is het heel handig.”  
Ondernemer A: “Ik weet precies wat er gebeurt maar alle cijfermatige dingen doet mijn 
accountant. Ik zie het mezelf wel doen, maar het mag geen rompslomp zijn, als het ook maar 
iets te veel gehannes is, dan niet.”  
Ondernemer B: “Het is individueel, dat is het probleem. Ik kan dat in mijn bedrijfsvoering 
niet delen met anderen. Dit betekent dat het in je persoonlijk dossier andere mensen lekker 
moet maken om het uit te delen. Je kan niet alles zelf doen. Je kan je afvragen: is Barry als 
burger nu hetzelfde als Barry als ondernemer? Is dat niet eigenlijk een wat groter platform?”   
Ondernemer C: “Hier is Barry alleen bezig met een broodjeszaak, maar als hij meerdere 
activiteiten heeft wordt het natuurlijk een ander verhaal.”  
Ondernemer B: “Als je beredeneert vanuit de voordelen, dan heb je er weer een nieuw 
instrument bij wat een berg dingen verzameld heeft. Maar, het biedt niet het platform waar je 
echt heel veel dingen kan samen laten komen en ook in je bedrijven anderen mee kunt laten 
functioneren.”  
2.3.3 Opmerkingen en behandelde variabelen bij  krit iek punt 2:  Distributie  
Barry gaat zich inschrijven en krijgt een vooringevuld formulier.  
Ondernemer B: “Dit kan echt alleen maar bij een eenmanszaak, dit kan al niet bij een BV, 
want dit is een nieuwe rechtspersoon.”  
Variabele nut 
Ondernemer B: “Natuurlijk is dit allemaal nuttig” (sarcastisch). En iets later: “Waar haalt 
het systeem de gegevens vandaan. Ik heb zelf een persoonlijk profiel, als anderen het systeem 
zijn dan is het natuurlijk heel nuttig. Ik kan alleen maar persoonlijk inloggen als ik bekend 
ben met NAW-gegevens. Je moet hier zeggen. Dit zijn de gegevens, bevestig en ga naar de 
volgende stap. Je hebt je eigen lead, je bent in je eigen platform, de vraag klopt niet vind ik. 
Logisch toch dat je eigen gegevens worden ingevuld.”  
Ondernemer B: “Het is logisch dat je dat gebruikt. Daarmee bevestig je de relatie. Als ik 
begin moet ik in het handelsregister. Vertrouw je de organisaties voldoende? Ik bepaal zelf 
of ik een relatie met iemand aan ga. Dat kan je zonder dat je elkaar ziet wel doen. 
Variabele zelfregie 
Ondernemer C: “Het gaat er om dat je overtollige administratie kunt weglaten, papieren tijd 
moet je ook niet creëren. Je moet standaardiseren daar waar mogelijk, Je hebt iets gedaan 
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om verder te gaan, dan hoeft deze stap niet meer terug te komen.” Als je verder gaat met een 
instantie, dan ga je verder met dat specifieke gebied en de rest daar kun je van zeggen, ok 
maak gebruik van de gegevens die over mij bekend zijn, die staan daar en daar.” 
Maakt het uit of het een overheid is waarbij je verplicht bent, of dat het een 
verzekeringsmaatschappij is? 
Ondernemer B: “Als ik klant ben bepaal ik zelf of ik een relatie aan ga en wanneer ik de 
relatie verbreek.”. Verder zegt hij: “Bij verplichte partijen moet je wel en daar is het veel 
minder relevant. De eigenaar van het ID bepaalt of je de gegevens mag gebruiken.”. Deze 
ondernemer veronderstelt dat straks alle partijen proberen in de adviesmodule te komen. 
“Ieder zichzelf respecterende organisatie heeft een privacy statement als ze met dit soort 
denken werken. Je kunt zelf bepalen of je daarmee akkoord gaat, nu doet wel niemand dat, 
maar…” 
Zijn er organisaties waarmee u slechte ervaringen heeft, die bijvoorbeeld met uw gegevens 
aan de loop zijn gegaan?  
Ondernemer B: “Ja, de Kamer van Koophandel. En dat ben je nog verplicht ook. Je betaalt  
ervoor en ze verhandelen de gegevens. Echt slecht.”   
Ondernemer C: “Ik ben overal huiverig waar ik mijn naam en adresgegevens achterlaat.  
Als ik vrijblijvend informatie opvraag doe ik het nooit onder mijn eigen naam. Ik kan zo 
precies zien waar de lekken zitten. Ik sta ook al 25 jaar niet meer in het telefoonboek. 
Hiermee kan alles naar de mallemoer geholpen worden.” Ondernemer B reageert hierop: 
“Nee, hier bepaal je zelf of je publiceert.” Ondernemer C: “Als dat maar gewaarborgd is. 
Daar gaat het hele verhaal om. Als dat 100% zeker is.”   
Ondernemer A: “Ik doe het sowieso standaard niet. Als je eenmaal in dat molentje zit, 
afschuwelijk. Dan komen er containers vol met junkmail. Moet je eens een bouwvergunning 
aanvragen, nou dan komt er opeens mail van de kozijnenboer. En het is wettelijk verplicht om 
het aan te vragen!”  
Ondernemer C: “Nu heb je nog veel zelf in de hand. Met Exact software kan ik mijn 
boekhouder en accountant laten meekijken. En ook afschermen wat ik niet wil dat zij zien. 
Als instanties gebruik willen maken van je gegevens moeten ze dat in ieder geval melden en 
vragen. Dus niet dat je eenmalig een autorisatie afgeeft en dat dat dan vervolgens tot in de 
lengte van dagen kan worden ingezien. Ze moeten ze zich iedere keer melden.”   
Onderbreking: Ondernemer D komt binnen vallen. 1 uur te laat. -  Krijgt uitleg van de 
onderzoeker. 
Ondernemer B: “Als ik zelf kan bepalen wat ze te weten komen vind ik het prima. Je moet 
niet worden overladen met allemaal andere producten. Als ze producten willen aanbieden, 
dan moet dat absoluut niet via dit platform. Dan is de werkzaamheid gelijk weg.” 
Ondernemer C: “Ja dat is een inherente voorwaarde.” 
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2 .3.4 Opmerkingen en behandelde variabelen bij  krit iek punt 3:  Toegang 
Aangeven wie dit mag inzien. Weet je hoe het allemaal werkt, ken je de consequenties? Is dat 
zelf bepalen wel te doen? 
Ondernemer C: “Uiteindelijk wil je zaken doen en zul je bepaalde openheid moeten geven. 
De vraag is natuurlijk of het doel de middelen heiligt. Is eenmalig verstrekte informatie echt 
eenmalig, of gaat dat een eigen leven leiden? Daar zit je constant mee, zeker als je het via 
internet doet.”  Hij voegt er aan toe: “Men kan zich bijvoorbeeld melden als gegevens weer 
gebruikt worden zodat je daar weer toestemming voor kan geven. Dan heb je zelf ook een 
reminder dat die informatie daar nog steeds zit en een controle of deze nog actueel is”. 
Ondernemer B: “Het is natuurlijk de vraag wie nu de beheerder van het platform is. Welke 
instantie doet dat? Hoe is de veiligheid van het platform gegarandeerd? Moet dat aan de 
overheid hangen? Het vertrouwen neemt natuurlijk af hoe verder het van de overheid ligt. Nu 
kan je er wel vraagtekens bij zetten of de overheid altijd even vertrouwbaar is, maar stel dat 
dat zo is. Hoe verder [van de overheid] hoe minder het vertrouwen dat die gegevens ook op 
andere manier gebruikt kunnen worden”. Ondernemer C: “Misschien moet je zoiets wel bij 
een jurist neerleggen, dat soort taken. Die daar business uit maakt.” Ondernemer B: “Maar 
hoe groter de zekerheid hoe groter de bruikbaarheid. Dat mag duidelijk zijn. Hebben 
gemeentes genoeg kennis aanwezig voor een persoonlijk ID. zijn ze daartoe in staat? Wij 
gaan er maar vanuit dat dat zo is ,maar daar durf ik mijn hand niet voor in het vuur te 
steken.”  
Ondernemer C: “Toen mijn kinderen werden geboren, werd gevraagd of ze het DNA profiel 
mochten vastleggen. Toen heb ik nee gezegd. Kan wel veel positieve dingen hebben. Kan ook 
tegen je gebruikt worden. Ik overzie niet wat mensen ermee doen.” Ondernemer B: “Dat 
heeft natuurlijk ook heel erg met onze generatie te maken he. Onze kinderen denken daar heel 
ander over.” Ondernemer C: “Hoe vaak wordt wel niet de vraag gesteld of je ouders nog 
leven en aan welke ziekte ze gestorven zijn? Of je NL afkomst hebt. Wat maakt dat nou uit? 
Het is niet relevant maar het wordt wel gevraagd. Dat is toch onzin. Waarom wil men dat 
weten. Alles moet door een neutrale partij gewaarborgd worden. Of dat nou overheid is of 
commercieel, tsja. En of het kan, ja dat weet ik niet”. Ondernemer D: “Een soort van overleg 
orgaan dus die dan zegt met welk formulier zij het eens zijn, zodat je zeker weet dat je 
relevante gegevens geeft”.  
Ondernemer C vindt dat participerende bedrijven en instanties verplicht gesteld moeten 
worden om te standaardiseren waar mogelijk en zo uniformiteit te scheppen. “Dan heb je al 
een heleboel papieren rompslomp minder en kom je als ondernemer veel makkelijker tot een 
orgaan waar je als ondernemer je informatie vandaan moet halen”. En: “Waarom zou ik mij 
als particulier kwetsbaar moeten opstellen om orde te scheppen in de wirwar die in de jaren 
ontstaan is. Laten we aan de andere kant eens orde scheppen en daar wat richtlijnen 
maken”. Ondernemer B: “Volgens mij ontstaat hier een nieuwe standaard uit waar je zelf 
aan het wiel bent”. Ondernemer C: “Dan heb je als burger veel meer vertrouwen, als je ziet 
dat ergens is gestandaardiseerd en er een uniform denkpatroon achter zit. Dan kan ik als 
burger zeggen dat het aan mij de laatste stap is om daar de informatie neer te leggen.” Hij 
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denkt dat dit voor een instantie wel moeilijk is: “Het gevaar is dat als je bijvoorbeeld als 
eerste airline zegt dat er op de vlucht niet gerookt mag worden, alle klanten naar een andere 
maatschappij gaan”.  
Vertrouwen in het internet 
Ondernemer A: “Dat ligt volgens mij aan je eigen beveiliging van je computer”. 
Ondernemer B: “Die vraag is volgens mij niet meer te beantwoorden, of internet veilig 
genoeg is”. Ondernemer C: “En als het niet veilig genoeg is, dan zou dat nooit naar voren 
komen, dan klapt de hele markt in elkaar”. Ondernemer A: “Het wordt in ieder geval zo 
gebracht dat het te vertrouwen is”. Ondernemer B: “Het is een soort schijnveiligheid wat er 
gecreëerd wordt, dat is duidelijk. Ik bedoel voor iedere code die bedacht wordt wel weer een 
andere gemaakt die tegenwerkt”. 
2.3.5 Opmerkingen en behandelde variabelen bij  krit iek punt 4:  Kwaliteit  
Inzicht in de kwaliteit van de informatie. Informatie over wanneer verstuurd, waanneer 
reactie te verwachten etc. Meekijken in de keuken. 
  
Ondernemer B: “Met name bij vergunningtrajecten zijn overheden hier natuurlijk fanatiek 
op”. Ondernemer A reageert: “Komen er dan ook sancties als ze te laat zijn?”. Ondernemer 
B: “Het werkt natuurlijk intern bevorderend voor het sturen van processen, maar ook extern 
als zijnde kijk eens wat een goede dienstverlening. Zon pakje versturen is natuurlijk ook in 
eigen belang”.  
Variabele nut 
Ondernemer D: Vindt dat zo’n informatie soms wel en soms niet nuttig is, dat ligt aan het 
product. “Er zijn dingen die interesseren mij geen zak, maar voor andere zaken die je een 
bepaalde dag nodig hebt, is een garantie goed. Aan een garantie dat het er dan is heb ik 
meer dan of ik zie of het allemaal opschiet. Dat ga ik toch niet nakijken.” Ondernemer A: 
“Nee maar stel dat het na twee dagen al klaar is in plaats van vier, dan kun jij weer verder 
en hoef je niet te wachten”. Ondernemer B: “Ja, maar het is zo afhankelijk van het product. 
Bij bestellingen van nieuw porselein is het bijvoorbeeld handig om te weten of het nog op 
schema zit”. Ondernemer C vindt dat het voor het afstemmen van processen en efficiency 
heel belangrijk is. “Hoe de één-loket gedachte wordt geregeld maakt me niet veel uit, maar 
het gaat om een portaal waar je binnen kunt komen, een profiel van jezelf of je bedrijf kunt 
neerzetten, en daarmee zo een heleboel ballast en overbodige informatie niet krijgt, dat lijkt 
mij heel belangrijk. En dan grensoverschrijdend, KvK, gemeente en alles waar je mee te 
maken kunt krijgen zonder dat er al een keuze voor je wordt gemaakt of je met organisatie A 
of B zaken gaat doen, want dat gevaar schuilt er natuurlijk wel in”.  
Ondernemer B: “Het meest ingewikkeld is wie de beheerder van het systeem is, en hoe het is 
beveiligd, hoe zijn bijvoorbeeld de databases afgeschermd? De afhankelijkheid van het 
systeem neemt natuurlijk wel hand over hand toe. Als internet niet meer werkt, werkt er niets 
meer”. Ondernemer C: “Ik denk meer de andere kant op. Als je als ondernemer geen gebruik 
maakt van deze techniek, maar meer de conventionele weg volgt, en vervolgens een fout 
maakt. Kan dat dan tegen je gebruikt worden omdat je geen gebruik gemaakt hebt van de 
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moderne manier”. Hij vraagt zich af of de verhouding tussen gebruikers en niet-gebruikers 
gaat verschuiven en in hoeverre je als niet-gebruiker nog mee doet. “Heb je juridisch nog 
recht van spreken omdat je niet via het portaal hebt gewerkt, en hoe ver gaat dat? Een soort 
van omgekeerde bewijslast. Elke verbetering moet je van alle kanten bekijken”.  
Variabele vertrouwen in organisaties  
Ondernemer A over het houden aan afspraken: “Er moet natuurlijk wel een sanctie op staan 
als het niet gebeurt, anders heeft het totaal geen zin”. Ondernemer B reageert: “Dat ligt er 
dus maar aan met welke relatie je dat doet, bij de overheid zijn er zo’n soort dingen, 
bijvoorbeeld dat je korting krijgt. En als een bedrijf dat doet, dan is het toch de laatste keer 
dat je er zaken mee doet”. Hij gaat verder: “Op een gegeven moment worden dingen 
standaard. Als je een beetje dienstverlener bent, dan doe je het zo. Hoe vaker je het 
tegenkomt hoe normaler je het gaat vinden”. 
Ondernemer D: “Ik zie er geen voordeel in bij processen die niet veel papierwerk eisen, maar 
wel verzekeringen bijvoorbeeld en vergunningen en lange procedures”. 
 
2.4 Uitwerking van de vragen achteraf 
Stel er wordt zoiets gemaakt, ga je het gebruiken? 
Alle ondernemers reageren positief. De volgende opmerkingen worden hierbij gemaakt. 
Ondernemer D: “Als je alles lekker bij elkaar hebt, het is overzichtelijk en het houdt ook een 
beetje bij wat je zelf niet allemaal meer hoeft te onthouden, want dat is het eigenlijk, een 
grote agenda waar je zelf de beslissing maakt van wat je wel en niet doet. Je bepaalt zelf tot 
hier en niet verder in hoeverre het zichtbaar is”. Ondernemer B: “Daar waar bedrijfsvoering 
in het nauw komt omdat je geen of een te late actie gaat ondernemen, daarvoor zou een 
reminder heel goed zijn. Het wereld en lokaal nieuws kan weg, staat al overal op internet, 
dat hoef ik hier niet”. 
Ondernemer C: “Ik zou het alleen willen als je echt een relatie aangaat, niet dat een partij 
waar je zaken mee doet er ongelimiteerd rotzooi in kan stoppen. Je moet zelf de baas zijn 
over je eigen portaal”. Dit vindt ook ondernemer A:  “Ja, anders wordt het een reclamebak. 
Je kunt bedrijfsverzekeringen ergens anders hebben dan particulier, maar die vent van mijn 
bedrijfsverzekeringen hoeft zich niet te bemoeien met mijn particuliere verzekeringen, en 
andersom ook niet”. Ondernemer D: “Ik wil ook niet dat de bank gaat komen met 
rentepercentages als zij zien dat je iets gaat bouwen”.  
Wat zijn de grootste nadelen van een systeem als dit?  
Enkele nadelen worden genoemd. Ondernemer D: “Dit het onvolledig is en er maar de helft 
in staat”. Ondernemer C: “Dat het een reclamebak wordt”. Ondernemer A: “Een gebrek 
aan kennis. De horeca is niet de meest snuggere bedrijfstak”. Ondernemer C: “Dat gegevens 
een eigen leven gaan leiden”. Ondernemer B denkt niet dat je daar nu opeens veel banger 
voor hoeft te zijn: “Maar het is toch niet wezenlijks anders dan dat je iets invult en opstuurt. 
Dan ben je het overzicht ook kwijt. Nu zie je alleen een schermpje. Niemand denkt er nog bij 
na, internet werkt gewoon”.  
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Ondernemer B gaat verder: “De loonbelasting en BTW aangifte werken prima, maar je moet 
er echt helemaal uit en er weer opnieuw in voor het volgende nummer. Het probleem hier is 
wel dat het met een rechtspersoon moet. Het is handig dat ik alles vanuit dat platform kan 
benaderen zonder 6 password en 3 nummers en niet steeds mijn naam eronder zetten want 
die staat er al”. 
Ondernemer B even later over de betrokken organisaties: “Barry wil een broodjeszaak 
beginnen. Hij moet aan wat dingen voldoen en met bepaalde instanties heeft hij te maken.  
Dat wat hij wettelijk verplicht is om te doen, verplicht die instanties om dat zaakje goed voor 
elkaar te krijgen”. Ondernemer C bekritiseert het stappenplan: “Ja, en dan kun je een goed 
stappenplan maken vanuit ‘start een onderneming’ en niet vanuit de Kamer van 
Koophandel”. Ondernemer B: “Ja, dat geeft veel meer vertrouwen vanuit de 
gebruikerskant”. Ondernemer C: “Ja, en dan moet je zelf kunnen kiezen of je de ABN bank 
erbij zet bijvoorbeeld. Dan kun je leuk gaan onderhandelen. Je zegt tegen een onderneming 
in het platform mag en dit en dat mag gebruiken. En wat krijg ik daar voor terug? Ik wil deze 
nieuwtjes van jullie hebben”. Ondernemer B is het hier mee eens: “De bedrijven die efficiënt 
willen werken geef je de mogelijkheid dat met jou gegevens te doen. Maar wel tegen betaling, 
anders doen ze  t maar op de oude manier”. 
Advies aan de ontwikkelaars 
Ondernemer A: “Veiligheid waarborgen”. Ondernemer D: “Dat wat ik wil doen moet t ook 
echt doen”. Ondernemer B: “Het moet ook echt waarde hebben”. Ondernemer C: “Ik 
verzend alleen wat ik wil verzenden, meer niet. Het moet een soort digitaal pasport 
worden”.   
Ondernemer C maakt zich weer zorgen over de achterblijvers: “Sommige groepen lopen 
voor. Maar wat doe je met mensen die er geen affiniteit mee hebben, hoe vang je hen op?” 
Hij gaat verder: “Het zou mooi zijn als instanties staan te popelen mee te doen en ons er 
warm voor maken. Dus dat zij de moeite doen. Ik snap bijvoorbeeld ook niet dat er geen 
gemeenteloket op een station is, waar je je paspoort bijvoorbeeld kan aanvragen. 
Bereikbaarheid is slecht. Dit soort services moet je houden naast dit”.  
2.5 Belangrijkste punten opgesomd 
• De eerste opmerking die hier gemaakt dient te worden is dat horecaondernemers een 
moeilijk bereikbare groep is. Meer dan twee dagen aan de telefoon leverde slechts 
acht afspraken met horecaondernemers waarvan er uiteindelijk maar vier woord 
hielden en kwamen opdagen. Wellicht is het een goed idee bij een volgende mock-
up/prototype een andere doelgroep te nemen. 
• De Kamer van Koophandel als voorbeeld in een prototype niet echt geschikt. De 
houding tegen de KvK is sceptisch en ondernemers hebben weinig met deze instantie 
van doen. Ook het stappenplan op de site moet meer vanuit de ondernemer ontworpen 
worden en niet vanuit de KvK (waarom moet een ondernemer dit plan überhaupt 
toevoegen aan zijn dossier, en staat het niet in het dossier zelf?) 
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• Eén ondernemer vindt de gehele gedachtegang verkeert: niet vanuit de ondernemer 
maar vanuit de onderneming. Dit is zeker een aandachtspunt. Er moet aangesloten 
worden bij de gebruiker en niet vanuit de organisatie geredeneerd worden (ook goed 
aansluiten bij de systemen die nu al in gebruik zijn bij de gebruikers). 
• De niet-gebruikers of achterblijvers mogen niet uit het oog verloren worden. Dit 
wordt meerdere malen in de discussie herhaald.  
• Bij voortschrijdend inzicht, is er dan een weg terug? 
• Relaties blijven voor ondernemers heel belangrijk. Zeker bij de digibeten onder hen. 
Deze geloven dat een uitwisseling van persoonlijke informatie via fysieke relaties 
gaat en ziet (nog) niet hoe dit ook via een online medium zou kunnen. 
• Het is belangrijk geen overload aan informatie aan te bieden. Hier bestaat angst voor. 
Wie gaat dit trechteren? 
• Diensten moeten als maatwerk worden aangeboden. 
• De kosten spelen een rol.  
• Alles moet eenvoudig werken. Zodra er sprake is van rompslomp of door de bomen 
het bos niet meer zien, dan lijken ondernemers af te vallen.  
• Het B-dossier moet niet het zoveelste platform worden waarbij diensten 
gecombineerd worden. De meerwaarde moet specifieker en duidelijk in de prototypes 
(en straks reclame oid) naar voren gaan komen.  
• Standaardisatie vanuit deelnemende organisaties lijkt een belangrijk punt. (“Het 
wordt tijd dat er orde geschept wordt in de wirwar die in de jaren is ontstaan”).  
• De ondernemer moet de lead houden en bepalen welke relaties hij wel of niet aan 
gaat. 
• Ondernemers zijn huiverig bij het afgeven van gegevens. Er worden bijvoorbeeld 
pseudoniemen gebruikt. In de discussie zijn voorbeelden genoemd die deze 
huiverigheid mede veroorzaken. Het belangrijkste punt is hier dat op een of andere 
wijze gewaarborgd dient te worden dat persoonlijke informatie niet in verkeerde 
handen mag vallen en niet gebruikt kan worden voor andere doeleinden.  
• Instanties kunnen beter terughoudend zijn met producten aanbieden via het B-dossier. 
Er bestaat angst dat een pagina als het B-dossier verandert in een grote reclamebak. 
Er moet geen vermenging met commerciële partijen plaats vinden, dus er bestaat 
gegronde angst dat het een platform voor spamming wordt.  
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• Het moet duidelijk worden wie het platform gaat beheren en hoe de veiligheid 
gegarandeerd wordt. Als een instantie dat gaat doen, dan heeft een overheidsinstantie 
de sterke voorkeur. Wel zijn er ook hier twijfels.  
• Er wordt geopperd dat een neutrale partij (soort van overleg orgaan) ingesteld moet 
worden als scheidsrechter.  
• De burger of ondernemer moet de laatste stap zetten, het daadwerkelijk beschikbaar 
stellen van informatie.  
• Er bestaat huiverigheid tegenover het internet als dienstverleningskanaal. Het gaat 
over gecreëerde schijnveiligheid.  
• Er moet op een of andere manier zorg voor worden gedragen dat deelnemende 
partijen zich houden aan afspraken. Als deze worden beschaamd dient hier een 
sanctie op te staan. 
• Als achterblijver mag je nooit worden gestraft omdat je niet de laatste technologie 
hebt gebruikt om zaken met een instantie te regelen.  
• Nieuwsitems (anders dan items die specifiek van toepassing zijn op de gebruiker) 
horen niet in het B-dossier thuis. 
• Een ondernemer wil zelf bepalen wie waar in mag kijken.  
• Als ondernemer heb je bepaalde verplichtingen. Betrokken instanties dienen er zorg 
voor te dragen dat ondernemers hun zaken zo goed en makkelijk mogelijk kunnen 
regelen. 
• Een platform als het B-dossier dient laagdrempelig en makkelijk in gebruik te zijn. 
Het leven moet voor een ondernemer overduidelijk makkelijker gemaakt worden. 
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3 Focusgroep 2 
3.1 Deelnemer 
Bij deze focusgroep kan eigenlijk niet van focusgroep gesproken worden. Van de 11 
horecaondernemers die hadden toegezegd aanwezig te zijn kwam er slechts één opdagen. Om 
toch informatie te verzamelen is besloten de focusgroep door te laten gaan, al had deze nu 
meer het karakter van een persoonlijk interview. De bijeenkomst vond plaats op 3 juli 2006 
in een vergaderzaal op Universiteit Twente. De focusgroep duurde anderhalf uur, van 15 tot 
16.30 uur.  
Ondernemer A: Eigenaar van een eetcafé en afhaalcentrum van Indiaas en Srilankees eten. 
Hij runt het bedrijf samen met zijn vrouw. Hij spreekt slecht Nederlands en is van Indiase 
afkomst.  
3.2 Kan dat niet makkeli jker? 
Ondernemer A geeft aan dat hij een kleine onderneming heeft. Hij doet zijn administratie 
elke drie maanden. De boekhouder controleert deze administratie vervolgens. Zodra zijn 
bedrijfje gaat groeien verwacht hij meer ‘rompslomp’. Als inwoner/burger heeft hij wel eens 
problemen met geldbetalingen via automatische incasso, maar nogmaals uit hij de 
verwachting rompslomp te krijgen als hij gaat groeien.   
3.3 Uitwerking scherm tonen en krit ieke momenten 
Aan de hand van een demo (met verschillende schermen) wordt het B-dossier geïntroduceerd. 
Hierbij wordt op vier specifieke punten om commentaar gevraagd. Die vier punten zijn 
verbonden met factoren uit het acceptatieraamwerk. 
3.3.1 Opmerkingen t i jdens de introductie van Barry.  
Ondernemer A: “Ik zie liever bijvoorbeeld wetsveranderingen en dergelijke op de 
beginpagina. Zo’n paspoort verlengen doe je maar eens in de 5 jaar, dat hoef ik hier niet te 
zien.”  
3.3.2 Opmerkingen en behandelde variabelen bij  krit iek punt 1:  Distributie 
Hoe vind je het dat je zelf informatie naar je toe kunt halen? 
Ondernemer A geeft aan dat het wel heel belangrijk is de informatie die je naar je toe haalt 
te scheiden. Hij is bang voor een overload aan informatie.  
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Variabele nut 
Ondernemer A: Hij vindt het wel handig omdat er duidelijk staat wat je allemaal moet 
doen. Dat weet je soms niet en dan biedt zo’n overzicht uitkomst.  
Variabele compatibiliteit 
Ondernemer A: “Nu moet ik altijd zelf informeren waarbij ik soms goede informatie krijg en 
soms ook niet. Ik moet zelf iemand benaderen. Wel vind ik mondeling beter want dan weet je 
zeker dat alles goed is. Maar zo’n pagina maak het wel makkelijk en eenvoudig, want er 
staat veel informatie.”  
Variabele eigeneffectiviteit 
Ondernemer A: “Ik zou dit zelf wel kunnen, maar ik weet niet hoe het allemaal werkt met de 
belasting en zo, maar ik kan wel zelf zaken invullen. Soms moet er alleen een stempel van de 
boekhouder op”.  
3.3.3 Opmerkingen en behandelde variabelen bij  krit iek punt 2:  Distributie  
Barry gaat zich inschrijven en krijgt een voor-ingevuld formulier.  
Variabele nut 
Ondernemer A: “Zelf alles in typen kost vaak tijd. Als het automatisch is ingevuld is dat 
makkelijk,  dat is echt tijd.” 
Variabele zelfregie 
Ondernemer A: “Het is niet erg dat organisaties dit zo doen. Je moet vertrouwen hebben, 
maar ik weet niet hoe het daar werkt, of het veilig is. Hoe ver kunnen ze bij dingen komen. 
Misbruik kunnen ze maken. Hoe veilig het is durf ik niet te zeggen, maar dat moet het wel 
zijn. Het maakt niet uit welke organisatie, het gaat om de persoon die het doet”.  
3.3.4 Opmerkingen en behandelde variabelen bij  krit iek punt 3:  Toegang 
Aangeven wie dit mag inzien. Weet je hoe het allemaal werkt, ken je de consequenties. Is dat 
zelf bepalen wel te doen? 
Vertrouwen in organisatie 
Ondernemer A: “Praten is makkelijker via persoonlijk contact. Schriftelijk is allemaal veel 
moeilijker bij een vraag. In een gesprek kan je samen er uit komen.”   
Vertrouwen in internet 
Ondernemer A: “Jawel, dat gaat wel goed gegevens versturen.”  
3.3.5 Opmerkingen en behandelde variabelen bij  krit iek punt 4:  Kwaliteit  
Informatie inzicht. Informate over wanneer verstuurd, waanneer reactie te verwachten etc. 
Meekijken in de keuken. 
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Ondernemer A: “Een antwoord is goed, maar betalingen en zo zit er niet in. De bank zou er 
dichtbij moeten zitten. Het is goed om te weten wat voor soort inschrijving je hebt gedaan, en 
wat je ermee moet doen. Maar ook moet er een schriftelijke kopie van alle dingen komen.”  
Variabele nut 
Ondernemer A: “Het is snel en kan op het moment dat het uit komt.” 
Variabele compatibiliteit 
Wilt u volgen wat er gebeurt, past dat bij u? 
Ondernemer A: “Ik vind het prima, het moet eenvoudig. Maar wel vind ik het een beetje 
teveel. Op sommige momenten hoef ik niet zoveel te krijgen. Het moet eenvoudig zijn en mag 
geen tijd kosten. Nog meer koppijn hoef ik niet.” 
Variabele vertrouwen in organisaties  
Ondernemer A: “Niet echt, ik ga toch wel naar de organisaties om te controleren of alles 
goed is gegaan en te kijken hoe lang het echt duurt. Bij de gemeente zijn het ambtenaren, ik 
wil duidelijke taal, niet zoiets van 6 tot 8 weken.” 
Later voegt ondernemer A toe: “Ik word gek van zoveel vragen. Het moet heel eenvoudig 
zijn. Zelf invullen is heel lastig voor een ondernemer.” 
3.4 Uitwerking van de vragen achteraf 
Stel er wordt zoiets gemaakt, ga je het dan gebruiken? 
Ondernemer A: “Ja hoor ik denk het wel. Dan heb je je eigen administratie en hoef je niet te 
wachten. Dit biedt veel voordelen”, maar zegt hij ook: “alleen sommige dingen doe ik echt 
schriftelijk, voor ingewikkelde vragen heb ik persoonlijk contact nodig.”  
Wat zijn de grootste nadelen van een systeem als dit?  
Ondernemer A noemt twee nadelen: “Wat zouden de kosten van het systeem zijn, en wordt er 
ook rekening gehouden met mensen met een taalprobleem?”  
Advies aan de ontwikkelaars 
Ondernemer A: “Het moet eenvoudig zijn, alle niveaus van mensen moeten het begrijpen. 
Alles wat onnodig is moet je weghalen. Zon pasport kan leuk zijn, maar moet je gewoon 
weghalen, wat is echt belangrijk en aan orde van de dag.” 
3.5 Belangrijkste punten opgesomd 
• Weer dient opgemerkt te worden dat horecaondernemers moeilijk bereikbare mensen 
zijn. Dit keer is er enkele dagen fulltime gebeld met als resultaat 24 deelnemers voor 
twee groepen. Twee mensen hebben zich afgemeld en bij deze groep kwam er dus 
uiteindelijk slechts één van de 11 over gebleven mensen.  
• Ondernemer A geeft meerdere malen aan dat persoonlijk contact heel belangrijk is. 
Uit zijn verhaal blijkt dat het B-dossier dit nooit helemaal kan vervangen. Zelfs als er 
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aanvragen zijn gedaan bij een organisatie lijkt hij deze organisatie toch nog fysiek te 
willen gaan bezoeken ter controle. Zeker bij ingewikkelde zaken lijkt persoonlijk 
contact een vereiste.    
• Het is heel belangrijk geen overload aan informatie aan te bieden. Alleen datgene dat 
echt belangrijk is moet opgenomen worden.   
• Een overzicht van te nemen stappen wordt als makkelijk ervaren.  
• Eenvoud blijkt een belangrijk item. Binnen het B-dossier dienst alles eenvoudig te 
werken en moet iedereen er gebruik van kunnen maken.  
• Alleen relevante items moeten op de eerste pagina geplaatst worden. Zodra er teveel 
wordt aangeboden doet deze ondernemer niet meer mee. Alleen zaken die aan de orde 
van de dag zijn en echt belangrijk zijn moeten worden opgenomen. 
• Er dient rekening gehouden te worden met mensen met een andere afkomst dan 
Nederland die mogelijkerwijs de taal niet erg goed beheersen. 
• Het systeem moet veilig zijn en er heerst enig wantrouwen tegen de mensen die bij 
een organisatie de afhandeling doen. Bij deze ondernemer heerste er echter geen 
wantrouwen tegen een specifieke organisatie.  
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4 Focusgroep 3 
4.1 Deelnemers 
Het aantal deelnemers was dit keer twee, ondanks dat twee uur voor aanvang alle 11 
toegezegde deelnemers nog zijn gebeld. Tijdens deze belronde bleken nog maar vier 
ondernemers bereid tot deelname, waarvan er dus maar twee kwamen opdagen. De 
bijeenkomst vond plaats op 3 juli 2006 in Boerderij Bosch op de Universiteit Twente. De 
focusgroep duurde anderhalf uur, van 19 tot 20.30 uur. De aanwezige ondernemers laten zich 
als volgt kenmerken: 
Ondernemer A: Eigenaar van een klein café met vaak live artiesten. Doet zelf zijn 
kasadministratie en de lopende financiën en regelt ook zijn vergunningen zelf. Voor elk live-
optreden moeten vergunningen aangevraagd worden. 
Ondernemer B: Eigenaresse van een hotel-restaurant, dat zij samen met haar man drijft. Zij 
hebben een accountant die de belastingaangifte doet. De basisfinanciën doen ze zelf.  
4.2 Kan dat niet makkeli jker? 
Ondernemer A beschrijft een probleem met het horecabeleid van de gemeente E. Als je lid 
bent van de horecavereniging word je opgenomen in een overlegorgaan waarvan de gemeente 
snel geneigd is het advies over te nemen. Ondernemer A was eerst geen lid, waardoor hij 
buiten het gebied valt waar zijn café ‘s nachts na een bepaalde tijd nog open mag zijn. 
“Vervolgens beland je in een proces waarbij je alle gemeentelijke afdelingen door moet. Bij 
de gemeente communiceer je dan met één partij, maar het wordt dan al gauw duidelijk dat 
het vooral de grote [horeca-]bedrijven zijn die een vinger in de pap hebben. Er vindt een 
hoop miscommunicatie met de gemeente plaats.” Ondernemer A vraagt zich af of zo’n 
horecavereniging wel de belangen van alle ondernemers dient. Ook geeft hij aan dat het 
aanvragen van een vergunning twee maanden duurt waarna je vervolgens een negatief 
antwoord krijgt met een minimale verklaring. Hierbij geldt dat er niet consequent gewerkt 
wordt, anderen krijgen die vergunning opeens wel. 
Ondernemer B geeft aan dat zij pas twee jaar bezig is en het bedrijf nog aan het opbouwen is. 
Ze geeft aan dat je met vergunningen, personeel en gemeente te maken hebt, waarbij vooral 
het personeel ontzettend veel tijd kost. Een voorbeeld dat ze noemt is een zieke werknemer: 
“De Arbo-dienst moet dan ingeschakeld worden en de verzekeringsmaatschappij. Vervolgens 
moet je overal allerlei pagina’s openen en van de zieke persoon het adres, sofi-nummer, en 
nog van alles bij elkaar gaan zoeken. Dat kost zo veel tijd. Je moet dan mensen gaan bellen 
en weer aan het werk zien te krijgen.” Volgens haar is dit niet opgelost als de werknemer 
weer beter is: “En als ze dan weer beter zijn  vergeet ik dat natuurlijk weer door te geven wat 
weer een boete op levert. Ik merk met zoveel dingen dat het zo omslachtig is. Allemaal wetjes 
en zo.” Ook geeft ondernemer B nog een voorbeeld: “Ik weet vaak niet welke wegen ik moet 
bewandelen. We zijn aan het verbouwen en je moet contact hebben met de gemeente, de 
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commissie van milieu. Daar is iemand al lange tijd ziek, maar wij moeten wel bouwen. Ik 
weet niet of ik het nu rond krijg, en dat is zeer frustrerend.” 
4.3 Uitwerking scherm tonen en krit ieke momenten 
Aan de hand van een demo (met verschillende schermen) wordt het B-dossier geïntroduceerd. 
Hierbij wordt op vier specifieke punten om commentaar gevraagd. Die vier punten zijn 
verbonden met factoren uit het acceptatieraamwerk. 
4.3.1 Opmerkingen en behandelde variabelen bij  krit iek punt 1:  Distributie 
Hoe vind je het dat je zelf informatie naar je toe kunt halen? 
Variabele nut 
Ondernemer A merkt direct op: “Dit is toch wel twee-richtingsverkeer he, want alleen 
informatie ophalen dat hoeft van mij niet”. 
Ondernemer B: “Alles op het internet zoeken is prachtig, maar een beetje brainstormen met 
een ander is volgens mij nog beter. Wel fijn om alles op een rij te hebben, een soort 
overzicht.”  
Ondernemer A: “Als je naar de KvK toe gaat krijg je een boekje mee met een plan en dan kun 
je gaan, daarvoor sta je dan in de rij en kom je helemaal vanuit Amsterdam naar Enschede. 
Dan is internet wel handig, zo zonder reizen”. 
Ondernemer B: “Ja zo werkt het inderdaad vaak, dat is niet prettig.”  
Ondernemer A: “Als ik me in kan schrijven zonder dat ik daarvoor naar de KvK toe hoef dan 
is dat ideaal.”  
Ondernemer A: “We moeten elk jaar naar het politiebureau voor een vergunning. En dan 
moet je elk jaar hetzelfde plattegrondje indienen. Ook zijn ze maar een of twee avonden open 
voor deze zaken. Het is frustrerend dat het elk jaar precies hetzelfde is.”  
Ondernemer B: “Ja, zoiets heb ik nu met mijn milieuvergunning.” 
Ondernemer A: “Er zijn zoveel verplichtingen. Als je heel lang ondernemer bent kom je er 
wel achter” en “Het zijn de regels die erbij komen, de verplichtingen. Het moet, maar is niet 
het belangrijkste voor je onderneming.” 
Variabele compatibiliteit 
Ondernemer B: “De makkelijke dingen zou ik ook zelf via internet doen.”  
Ondernemer A noemt een voorbeeld met vergunningen voor live muziek. Deze procedure is 
voor hem ongeveer 130 keer per jaar aan de orde. “Vroeger gaf je een lijstje af bij 
parkeergarage maar nu is er een strenger beleid. Je moet het doorgeven aan de gemeente en 
die weer aan de parkeergarage. En dat gebeurt dus heel vaak niet. Soms komende artiesten 
dan echt niet binnen. Dat is die bureaucratie waar je tegen aan loopt.”  
Ondernemer B reageert: “Ja, typisch ambtenaren.”  
Ondernemer A: “Als je dat kunt vereenvoudigen, prima.”  
4.3.2 Opmerkingen en behandelde variabelen bij  krit iek punt 2:  Distributie  
Barry gaat zich inschrijven en krijgt een voor-ingevuld formulier.  
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Variabele nut 
Ondernemer A geeft hier direct aan: “Binnen het DigiD-verhaal moet het geheim blijven, 
waar dit soort gegevens naar toe verstuurd worden. Ook mogen ze niet op het moment dat je 
iets invult al iets met de gegevens doen. Je DigiD is je bescherming voor het verstrekken van 
gegevens. Ik moet zekerheid hebben dat het niet wordt ingelezen.”  
Ondernemer B: “Maar je heet toch de Boer en je bent Barry?” 
Ondernemer A weer: “Jawel, maar nu praten we nog over adresgegevens, het kunnen ook 
andere gegevens zijn natuurlijk.” 
Ondernemer B: “Ja, maar we verschillen toch niet zoveel van elkaar. Ik ben daar heel erg 
makkelijk in.” 
Ondernemer A: “Ik ben juist wel gesteld op mijn privacy. Ik kan me voorstellen dat DigiD die 
dingen invult, maar dat niet zomaal alle instanties daar bij kunnen.”  
Ondernemer B: “Het is moeilijk aan te geven waar de grens ligt. Wat kan een ander ermee? 
Wie kan er misbruik van maken?”  
Ondernemer A:  “Het gaat niet zozeer om misbruik, maar meer dat je niet lastig gevallen wilt 
worden door personen die met jouw gegevens rondlopen. Ongevraagde reclame is heel 
vervelend. Ik kan me voorstellen dat gegevens pas dan worden ingevuld als je daar 
toestemming voor geeft.”  
Vertrouwen in organisaties 
Ondernemer A: “Ik vertrouw ze zeker niet allemaal. Een bank is ook maar een commercieel 
bedrijf, die staan er voor zichzelf net als een verzekeringsmaatschappij. Bij zo’n bedrijf  koop 
je goederen die je kan gebruiken.” 
Ondernemer A gaat verder: “Het moet niet zo zijn dat al die instanties al die gegevens gaan 
verzamelen.” 
Ondernemer B reageert: “Maar dit kan toch al bij de Kamer van Koophandel? Daar kun je 
veel verzamelen over bedrijven. Om wat voor gegevens gaat het nou, wat kun je ermee?” 
Ondernemer A: “Ik ben ook geen voorstander van het dragen van een ID-bewijs. Het gaat om 
de manier waarop. De persoon heet Barry de Boer en wil zich inschrijven. Voordat je ook 
maar iets afgeeft heeft de KvK al gegevens over hem. Het gaat om de manier waarop. De 
KvK mag niet zomaar in zijn DigiD neuzen. Het initiatief moet duidelijk bij Barry de Boer 
liggen.” 
4.3.3 Opmerkingen en behandelde variabelen bij  krit iek punt 3:  Toegang 
Aangeven wie dit mag inzien. Weet je hoe het allemaal werkt, ken je de consequenties. Is dat 
zelf bepalen wel te doen? 
Variabele zelfregie 
Ondernemer B: “Ik zit in een verbouwing waarbij ik alles makkelijk kan doorsturen. Maar ik 
wil hierbij niet alles laten zien.”  
Ondernemer A: “Een groot voordeel is nu dat je binnen een half uur alle mogelijkheden kunt 
weten bij verschillende banken.”  
Ondernemer B: “Ja, maar ik hoef al die aanbiedingen niet.” 
Ondernemer A: “Het is juist wel makkelijk om te onderhandelen en je kunt het dan 
doorstuderen naar wie jij wil, bijvoorbeeld de jaarcijfers.”  
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Ondernemer B: “Een accountant heeft ook een registratieplicht. Ik neem aan dat het dan 
voor de makelaar of wat dan ook, het heel gemakkelijk wordt gegevens te achterhalen.” En 
gaat verder, “Het is moeilijk, niet iedere makelaar mag van alles bij de accountant ophalen.” 
Ondernemer A: “Ik ben bezig met een tweede bank voor zakelijk bankieren, je wordt er niet 
goed van hoeveel je in moet vullen en hoeveel codes je krijgt. Als zo’n DigiD staat voor wat 
er staat, dat moet dat gewaarborgd worden. Maar hoe, dat is moeilijk.”  
Ondernemer B: “Het moet ook wel beheersbaar blijven, zeker het optionele deel. Ik moet 
simpel kunnen zeggen in 2007 mag mijn assurantiekantoor deze gegevens inzien, nu nog 
niet.” 
Ondernemer A: “Net als een digitaal pasport. Je vormt een persoonlijk dossier van je 
persoon of bedrijf. En als dat rechtsgeldig is naar anderen, dan kun je heel snel 
communiceren.”  
Kun je het zelf bewaken? 
Ondernemer B: “Ik kan dat niet zelf. Met de hectiek krijg je sommige dingen niet meer up to 
date, dat is het gevaarlijke. Als je een bedrijf heel lang hebt, wordt het gewoonte.”  
Ondernemer A: “Aan het gebruik van DigiD-gegevens naar de ander toe moet een soort van 
verplichting zitten. Je moet bedrijven die misbruik maken aansprakelijk kunnen stellen. Er 
moet controle zijn op datgene wat je vast legt.”  
Ondernemer A: “Het gaat heel ver natuurlijk. Je medisch dossier wil je niet iedereen in laten 
lezen.”  
Ondernemer B: “Een bepaalde controle is wel mogelijk.” 
Ondernemer A: “Net als een e-mail met daarin de instructie dat je iets moet downloaden en 
vervolgens een pornosite krijgt.” En later: “Maar je kunt natuurlijk ook makkelijk terug 
checken. Als dit soort gegevens makkelijk toegankelijk worden kun je ook gechecked worden 
door de partij waar je iets mee doet.” 
4.3.4 Opmerkingen en behandelde variabelen bij  krit iek punt 4:  Kwaliteit  
Informatie inzicht. Informatie over wanneer verstuurd, waanneer reactie te verwachten etc. 
Meekijken in de keuken. 
 
Variabele nut 
Ondernemer A: “Bij een bouwvergunning komen inspraakprocedures en het zou fijn zijn om 
die te checken”. 
Ondernemer B: “Vaak denk ik nu is dat weer gebeurd, dan hoef ik daar niet meer over te 
denken.” 
Variabele vertrouwen in organisaties  
Ondernemer B: “Ik ervaar nu dat alles zeer traag gaat doordat een ambtenaar niet door kan 
werken. Bij de overheid gaat het soms enorm traag, daar sla ik van achterover. Ik heb een 
subsidieaanvraag voor verbouwing. Nu heb ik het geld nodig, dat is in een plan opgenomen. 
Nu het betaald moet worden duurt het nog maanden voor ik die subsidies krijg, dat gaat weer 
geld kosten.”  
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4 .4 Uitwerking van de vragen achteraf 
Stel er wordt zoiets gemaakt, ga je het dan gebruiken? 
Ondernemer A: “Dat ligt natuurlijk aan de mogelijkheden. Als je het werkelijk uitgebreid 
kunt gebruiken zou ik het wel doen.” 
Ondernemer B: “Ik denk het wel als het maar kort en bondig is.” 
Ondernemer A: “Ja, maar het mag wel heel ver gaan. Het voorbeeld van jullie, waar staat 
dat je je paspoort moet verlengen, zou veel beter kunnen: er ligt een nieuw paspoort voor je 
klaar. Je kunt het ook kunnen omdraaien.”  
Wat zijn de grootste voor- en  nadelen van een systeem als dit?  
Ondernemer B: “Het moet echt gemakkelijk zijn. Je krijgt al zoveel informatie.” 
Ondernemer A: “Persoonlijk afgemeten advies daar gaan we steeds meer naar toe. Jij kunt 
als je dit en dat wilt, op die manier daar komen. Goed bedienend personeel daar gaat het om, 
niet om de brandvergunning. Daar draait je bedrijf niet om. Die rompslomp kun je wel 
vereenvoudigen. Doe het dan wel zo dat je ook werkelijk DigiD status krijgt en je niet ook 
nog eens de papiermolen door hoeft. Als DigiD algemeen geaccepteerd wordt als ID bewijs, 
dan kan het werken. Als dat niet kan dan werkt het niet.” 
Ondernemer A noemt als nadeel: “Het grootste nadeel is dat de systemen niet werken. Daar 
wordt je afhankelijk van. En misschien is het wel fraudegevoelig.”  
Advies aan de ontwikkelaars 
Ondernemer A: “Het moet heel makkelijk in gebruik zijn en doorzichtig. Ook mensen die niet 
met computers om kunnen gaan moeten het kunnen gebruiken.” 
Ondernemer B: “Ja, gemakkelijk en heel overzichtelijk. Alles moet duidelijk in onderwerpen 
gedeeld kunnen worden.” 
Ondernemer A: “Er moet ook rekening gehouden worden met privacy. Toegang moet beperkt 
worden tot die bedrijven die tot nut zijn voor de maatschappij, waarbij er wel degelijk 
sprake is van wat voor burgers en ondernemers zin heeft. Beperk het alleen tot relevante 
zaken. Ook zou het zo kunnen zijn dat bedrijven die er geld ingooien een commercieel 
oogpunt hebben. Dat mag niet.”  
4.5 Belangrijkste punten opgesomd 
• Ook voor deze groep is er enkele dagen fulltime gebeld met als resultaat 12 
deelnemers. Van deze 12 meldde zich één deelnemer af. Twee uur van tevoren zijn de 
ondernemers die zich niet afmelden nog gebeld waarbij er nog maar 4 aangaven 
bereid te zijn te komen. Slechts 2 kwamen opdagen.  
• Beide ondernemers ervaren teveel rompslomp in het regelen van subsidies en 
vergunningen. Dit irriteert hen en dat zouden ze graag veel beter zien.  
• Alleen aan een informatieportaal is geen behoefte. Het moet duidelijk 
tweerichtingsverkeer zijn.  
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• Persoonlijk contact is belangrijk. Het B-dossier zou als een soort ondersteuning 
kunnen werken. 
• Vooral tijdsbesparing en reisbesparing worden als voordelen gezien. Een voordeel is 
de snelheid. “Net als een digitaal pasport. Je vormt een persoonlijk dossier van je 
persoon of bedrijf. En als dat rechtsgeldig is naar anderen, dan kun je heel snel 
communiceren. Ik ervaar nu dat alles zeer traag gaat doordat een ambtenaar niet 
door kan werken. Bij de overheid gaat het soms enorm traag, daar sla ik van 
achterover. Ik heb een subsidieaanvraag voor verbouwing. Nu heb ik het geld nodig, 
dat is in een plan opgenomen. Nu het betaald moet worden duurt het nog maanden 
voor ik die subsidies krijg, dat gaat weer geld kosten.” 
• Veel zaken herhalen zich jaarlijks. En elk jaar moeten ze weer hetzelfde laten zien. 
Dit zou vereenvoudigd moeten worden. 
• Het B-dossier wordt gezien als oplossing om vooral bijkomende zaken te 
vereenvoudigen, maar niet voor essentiële zaken als het bedienend personeel. Het 
gaat vooral om verplichtingen, dingen die moeten, maar niet het belangrijkste zijn 
voor je onderneming. “Die rompslomp kun je wel vereenvoudigen.”  
• Er wordt met een scheef oog naar zaken regelen met ambtenaren gekeken. Daar valt 
veel winst te halen. 
• De ene ondernemer heeft helemaal geen moeite met het aanleveren van gegevens en 
de ander is juist heel bang voor privacy. Ondernemers willen zekerheid dat niet 
iedereen kan zien wat ze willen, en ze willen dat DigiD dat doet. 
• De ondernemers willen zelf toestemming geven voor het invullen van gegevens 
omdat ze bang zijn voor ongevraagde reclame.  
• Commerciële instellingen (zoals banken en verzekeringsmaatschappijen) worden niet 
allemaal vertrouwd. Deelnemers zien graag alleen organisaties toe treden die 
daadwerkelijk relevant zijn.  
• De opinies verschillen over het aanleveren van informatie aan verschillende partijen, 
bijvoorbeeld verschillende banken. 
Ondernemer A: “Een groot voordeel is nu dat je binnen een half uur alle 
mogelijkheden kunt weten bij verschillende banken.” Ondernemer B: “Ja, maar ik 
hoef al die aanbiedingen niet.” 
• Aan het gebruik van DigiD-gegevens moet een soort van verplichting zitten. 
Bedrijven die misbruik maken moeten aansprakelijk kunnen worden gesteld. Er moet 
controle zijn op datgene wat je vastlegt. 
• Het moet makkelijk zijn en niet leiden tot informatie-overload. Informatie krijgen ze 
al genoeg. “Het moet ook wel beheersbaar blijven, zeker het optionele deel. Ik moet 
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simpel kunnen zeggen in 2007 mag mijn assurantiekantoor deze gegevens inzien, nu 
nog niet.” 
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5 Conclusies 
In dit slothoofdstuk worden de belangrijkste aandachtspunten opgesomd en conclusies 
getrokken. Doordat het aantal deelnemers niet groot was, moeten we terughoudend zijn met 
het generaliseren van de getrokken conclusies naar de gehele populatie horecaondernemers. 
Desondanks kan er bij de verdere gang van het project rekening gehouden worden met de in 
dit hoofdstuk genoemde punten. Eerst maken we twee kanttekeningen bij het onderzoek zoals 
dat in deze fase van het ontwerpproces is uitgevoerd.  
Horeca-deelnemers als geschikte eerste doelgroep van B-dossiergebruikers?  
Voor een volgende fase van het B-dossier is het echter aanbevelenswaardig een andere 
doelgroep te selecteren. Horecaondernemers blijken moeilijk bereikbaar en helaas bleken 
slechts enkelen zich aan gemaakte afspraken te (kunnen)houden. Geen tijd, geen interesse, 
niet begrijpen wat er bedoeld wordt of denken dat je iets aangesmeerd krijgt door het niet 
goed beheersen van de Nederlandse taal, dat waren enkele genoemde redenen om niet mee te 
doen. Het teleurstellende gevolg is dat het moeilijk is de benodigde informatie te vergaren. 
Niet alleen bij het houden van focusgroepen bleek de bereidbaarheid van horecaondernemers 
mee te werken aan een onderzoek zeer mager. Bij het kwantitatieve onderzoek is het aantal 
geretourneerde vragenlijsten laag, ondanks dat horecaondernemers van tevoren hadden 
toegezegd de vragenlijst ingevuld te retourneren.  
Mock-up als geschikt instrument om reacties te verzamelen?  
Een tweede organisatorisch punt betreft de gebruikte mock-up (eerste bevroren versie). Als 
praatplaatje kan deze als zeer waardevol worden beschouwd, maar problematisch is het feit 
dat deze huidige versie slechts een klein deel van de gehele B-dossier scope belicht en dat de 
case met de Kamer van Koophandel niet echt geschikt lijkt. De houding tegen deze instantie 
onder horecaondernemers is sceptisch en ook hebben ondernemers relatief weinig met deze 
instantie te maken. Het toevoegen van meer instanties (bijvoorbeeld de belastingdienst en 
gemeente) is aanbevelenswaardig zodat ook de samenwerking tussen verschillende 
organisaties aan de achterkant verduidelijkt wordt waardoor de meerwaarde van het B-dossier 
beter tot uiting komt. 
Hieronder volgt een aantal aanbevelingen die op basis van de reacties van horeca-
ondernemers op de mock-up opgesteld zijn.  
1. Ontwerp (nog veel) consistent(er) vanuit het perspectief en het gemak van de 
gebruiker  - in dit geval de ondernemer.  
In de eerste focusgroep heeft een ondernemer moeite met de gedachtegang achter het B-
dossier die volgens hem vanuit de instanties is in plaats van de ondernemer. Het opgenomen 
stappenplan deed hem deze conclusie trekken en wellicht is het een goed idee over deze vorm 
van dienstverlening nog eens na te denken. Tevens kan de gedachtegang die nu tot uiting 
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komt in de mock-up verder worden doorgevoerd. In het advies B-dossier|Vandaag gedeelte 
bijvoorbeeld is de melding te lezen: “U moet uw paspoort verlengen” (of als een stap in een 
procedure: u heeft een milieuvergunning nodig). Hier zou ook al kunnen staan: “Uw paspoort 
ligt klaar” (of: uw milieuvergunning is toegewezen).  
2. Zorg dat het systeem niet onbedoeld bepaalde gebruikers uitsluit of benadeelt. 
Alle focusgroepdeelnemers waren het er over eens dat niet-gebruikers of achterblijvers niet 
uit het oog mogen worden verloren. Daarbij wordt gedacht aan mensen met een lage 
opleiding, een lage computervaardigheid of een lage taalvaardigheid. Uit onderzoek naar het 
daadwerkelijk gebruik van elektronische overheidsdiensten door Nederlandse burgers 
uitgevoerd door van Dijk & van Deursen (2006)1 blijkt dat deze groep veel groter is dan de 
meeste ambtenaren veronderstellen. Als achterblijver mag je niet worden gestraft voor het 
feit dat je niet de laatste technologie hebt gebruikt bij een interactie met een 
(overheids)instantie. Dit lijkt voor de hand te liggen, maar bij de NS is bijvoorbeeld al waar 
te nemen dat mensen aan de balie voor een kaartje meer betalen dan bij een automaat. Bij 
publieke dienstverlening is dit ondenkbaar. In het onderzoeksrapport van van Dijk & van 
Deursen valt onder andere te lezen: “De veronderstelling dat het internet een algemeen 
toegankelijk kanaal is of dat het dit binnen enkele jaren zal zijn is onjuist. Er zijn nog steeds 
mensen die niet geïnteresseerd lijken in het gebruik van computers en het internet. Daarnaast 
bestaan er nog altijd grote tweedelingen in het bezit van computers en internetaansluitingen, 
en bestaan er onder burgers enorme verschillen in digitale vaardigheden. Dit geldt niet 
alleen voor operationele vaardigheden, maar ook, en nog meer voor informatievaardigheden 
en strategische vaardigheden. Deze feiten zijn zorgwekkend omdat aanbieders steeds vaker 
veronderstellen dat alle burgers hun diensten kunnen gebruiken en dat in de loop der tijd het 
toegangsprobleem vanzelf zal verdwijnen.” De uitsterfgedachte waarbij alleen de 
internetgeneratie over blijft is gevaarlijk, want bijvoorbeeld ook onder jongeren heersen 
enorme verschillen wat betreft vaardigheden en soort van gebruik.  
3. Het systeem is niet een vervanging voor elke vorm van persoonlijk contact, maar een 
parallel kanaal of aanvulling op persoonlijk contact. 
Gerelateerd aan het vorige punt is dat persoonlijke relaties voor ondernemers belangrijk 
blijven. Onder hen bevinden zich digibeten die geloven dat uitwisseling van persoonlijke 
informatie alleen via fysieke relaties gaat. Zij zien niet hoe dit ook via een online medium 
zou kunnen. Zodra zaken erg ingewikkeld worden lijkt terugkoppeling van mensen van vlees 
en bloed een vereiste. Ook voor mensen met een relatief lage vaardigheid in de Nederlandse 
taal is persoonlijk, mondeling contact makkelijker dan schriftelijk contact. Hier moet zeker 
rekening mee worden gehouden.  
                                                     
1 Van Dijk & van Deursen (2006). Van Aanbod naar Vraag, Tijd voor een Perspectiefwisseling. Te 
downloaden op: http://www.ictenoverheid.utwente.nl/docs/2006-van_Aanbod_naar_Vraag.pdf  
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4. Het systeem moet niet gevuld zijn met het aanbod van alle informatie over alle 
diensten, maar moet specifieke, toegesneden diensten en de daarbij behorende 
informatie bevatten. Niet Informatie over …. maar Informatie om te…...  
Het B-dossier dient geen enorme informatiebak te worden met als primair doel zoveel 
mogelijk verschillende informatie en diensten aan te bieden. Het lijkt een verstandig idee om 
met enkele veel gebruikte diensten te beginnen. Deze diensten dienen dan op een kwalitatief 
goede manier aangeboden te worden (trechteren, concentreren, dubbelingen vermijden). Pas 
wanneer deze juist en volledig zijn geïmplementeerd en ondernemers er daadwerkelijk 
gebruik van maken kan het B-dossier worden uitgebreid met meer stappenplannen en/of 
diensten. Goede procedures geven de ondernemers vertrouwen in de aanbieders. Zodra er 
echter sprake is van rompslomp of door de bomen het bos niet meer zien, zullen ondernemers 
afhaken. Alleen aan een informatieportaal is geen behoefte. Het moet duidelijk 
tweerichtingsverkeer zijn. Ook kan hierbij het B-dossier|Vandaag gedeelte flink gereduceerd 
worden tot alleen ondernemer of persoonlijke zaken. Plaatsen voor lokaal en (inter)nationaal 
nieuws zijn er op het internet al voldoende. Het systeem moet zich richten op processen die 
veel papierwerk vereisen, zoals verzekeringen, vergunningen en lange procedures.  
Enigszins tegenstrijdig constateren de ondernemers ook dat het zeer nadelig is als het 
systeem niet compleet is als er maar de helft instaat.  
5. De gebruiker bepaalt wat er met zijn persoonlijke gegevens gebeurt en wie er inzicht 
krijgt in zijn gegevens.  
Voor ondernemers lijkt het zeer belangrijk dat zij de regie houden over hun eigen dossier en 
dat zij zelf kunnen bepalen welke relaties zij wel of niet aan gaan met instanties binnen het 
B-dossier. Ze zien het vertrekken van gegevens als een belangrijke activiteit binnen de 
relaties die ze onderhouden met instanties en organisaties, en willen zelf bepalen met wie ze 
een dergelijke relatie aangaan. Een ondernemer moet zelf baas zijn over eigen portaal. 
Overigens zien de ondernemers hier wel verschil tussen de overheid, waarmee men 
gedwongen zaken doet, en comerciele partijen, waarbij je ervoor kiest om een relatie aan te 
gaan. Met name in het laatste geval moet de regie volledig bij de ondernemer liggen. Deze 
‘zelf aan het stuur zitten’ lijkt een kritische voorwaarde voor succes van het B-dossier. 
De regie over wie er gedurende welke periode inzage krijgt in de gegevens betreft ook 
partijen die direct bij de bedrijfsvoering betrokken zijn, zoals de boekhouder, de accountant, 
de bank. Ook voor deze partijen wil de ondernemer zelf bepalen wat hij laat zien en wat hij 
afschermt. Autorisatie is per definitie eenmalig of voor een bepaalde periode. Instanties 
moeten zich dus elke keer melden als ze de gegevens willen inzien. 
6. De gebruiker moet kunnen zien dat zijn gegevens goed beschermd zijn en dat die 
bescherming gewaarborgd is.  
Er heerst duidelijk huiver voor het moeten afstaan van persoonlijke gegevens, met als 
voornaamste risico dat ze misbruikt worden voor commerciële doeleinden, zoals ongewenste 
reclame. Het liefst zien de ondernemers dat op een of andere manier wordt gewaarborgd dat 
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persoonlijke informatie niet in verkeerde handen valt en gebruikt wordt voor andere 
doeleinden dan waarvoor aangeleverd. Ongevraagde reclame is uit den boze en betrokken 
instanties kunnen beter niet ongevraagd producten aanbieden via het B-dossier. Tevens vindt 
er bij voorkeur geen vermenging plaats met commerciële partijen. Er bestaat (gegronde) 
angst dat het B-dossier een platform wordt voor ongewenste reclame, spamming. Denk aan 
het voorbeeld waarbij een ondernemer een bouwvergunning aanvraagt en vervolgens reclame 
van kozijnenfabrikanten of financiers in zijn brievenbus krijgt. Deelnemers zien graag alleen 
organisaties toe treden die daadwerkelijk relevant zijn. Zij willen zelf bepalen of 
(commerciële) partijen toegang mogen krijgen tot de informatie en tot wanneer die 
toegangsrechten geldig zijn. Misbruik van persoonlijke gegevens moet met sancties worden 
afgestraft. Hoe groter de zekerheid, hoe groter de bruikbaarheid.  
7. De transacties in het B-dossier moeten zoveel mogelijk gestandaardiseerd zijn, 
ongeacht de instantie waardoor ze ondersteund worden. 
Regelingen uitvoeren is niet de kern van het werk van een ondernemer, maar een als lastig en 
soms zelfs overbodig ervaren randvoorwaarde van de bedrijfsvoering. Om reden van 
efficiëntie moet dus alles zoveel mogelijk standaard zijn. Processen die regelmatig 
terugkomen, zoals jaarlijkse vergunningsaanvragen of frequente evenementen (zoals live-
optredens) moeten niet elke keer als een nieuwe gebeurtenis worden behandeld. Procedures 
die in verschillende gemeentes worden uitgevoerd, moeten in elke gemeente hetzelfde 
uitgevoerd worden. Als je een aanvraag één keer hebt ingediend, is de vervolgaanvraag 
standaard hetzelfde totdat de situatie van de ondernemer zich wijzigt. In specifieke 
transacties moet alles wat er standaard in is, op initiatief van de ondernemer automatisch in 
het formulier geplaatst worden.  
8. Ondernemers kunnen vanuit verschillende rollen of vanuit verschillende zakelijke 
activiteiten gegevens beschikbaar stellen, en het systeem mag daartussen geen schotten 
opwerpen.  
De grens tussen de ondernemer als privépersoon en als ondernemer, en de grens tussen de ene 
onderneming en de andere van dezelfde ondernemer mag niet leiden tot extra 
inlogprocedures, of tot informatie die niet hergebruikt wordt omdat hij verzameld is in het 
kader van een andere rol of activiteit.  
9. Een neutrale partij (zoals de overheid) is verantwoordelijk voor de veiligheid en het 
beheer van de gegevens.  
Systeemveiligheid blijkt een minder groot issue dan van tevoren verondersteld. Er wordt 
natuurlijk geopperd dat het systeem veilig moet zijn, maar omdat tegenwoordig alles via 
internet kan zal dit ook wel werken, zo is de veronderstelling. Veiligheid met betrekking op 
wat er met persoonlijke gegevens gebeurt, speelt een belangrijkere rol. Hierbij heeft de ene 
ondernemer helemaal geen moeite met het aanleveren van gegevens terwijl de ander juist 
zeer bang is voor zijn of haar privacy. Tevens vinden de ondernemers dat bedrijven die 
misbruik maken van aangeleverde gegevens aansprakelijk gesteld moeten worden. Het liefst 
zien zij dat er op een of andere manier controle plaats vindt op datgene wat wordt vastgelegd 
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en uitgewisseld. Wie of wat deze controle moet gaan doen is onduidelijk. Wat dat betreft is er 
meer vertrouwen in de overheid dan in commerciële partijen. De ondernemers verwachten 
niet veel van alleen maar een privacy statement.  
10. Het systeem moet leiden tot duidelijke tijdsbesparing, zoals reistijd, en moet 24/7 
bereikbaar zijn. Daarnaast moet het ook leiden tot snellere respons van instanties en 
andere partijen. 
Grote voordelen die direct genoemd worden van een systeem als het B-dossier zijn tijd- en 
reisbesparing door de snelheid waarmee er met instanties contact opgenomen kan worden. 
Ervaringen die ondernemers nu hebben met vooral overheidsinstanties is dat het vaak enorm 
traag gaat. Gebruik van het B-dossier zou dus gepromoot kunnen worden door snelheid van 
handelen en reactie als voordeel te benadrukken, mits die natuurlijk ook worden gerealiseerd. 
Die tijdsbesparing kan onder andere bereikt worden met standaardisatie van diensten en 
onderdelen van procedures. Er moet een herkenbaar, uniform denkpatroon achter zitten. De 
ondernemers verwachten dat dit gaat leiden tot een verbetering van de dienstverlening, die 
ook voor de instanties zelf gunstige effecten zal hebben. Maar het is de verantwoordelijkheid 
van de instanties om orde te scheppen in de chaos, niet van de gebruikers van het B-dossier.  
11. De gebruiker moet zelf de controle behouden over (de kwaliteit van ) zijn gegevens 
en ze eventueel kunnen wijzigen.  
Gegevens die eenmaal beschikbaar gesteld zijn, moeten niet het eeuwige leven hebben. Je 
moet als gebruiker een weg terug hebben, als gegevens wijzigen of als je inzichten wijzigen. 
De informatie moet dan teruggehaald kunnen worden. Als instanties en organisaties steeds 
om toestemming moeten vragen of ze je gegevens mogen gebruiken, werkt dat als een 
‘reminder’ voor wat er in je dossier staat. Dat is ook het moment waarop je makkelijk kunt 
controleren of alles nog klopt. Gegevens moeten aangeboden worden ter bevestiging – de 
gebruiker zegt dat het klopt en kan meteen door naar de volgende stap. 
12. Inzage in het proces (tracing en tracking) moet mogelijk zijn afhankelijk van de 
aard van de transactie.  
De ondernemers geven aan dat ze soms wel, soms niet inzage in de afhandeling van een 
proces willen hebben. Ze lijken het niet nodig te vinden voor kortlopende processen. Ook zijn 
ze meer geïnteresseerd in een garantie dat het proces verloopt dan in inzage in hoe het precies 
verloopt.  
13. Het systeem moet makkelijk te gebruiken en overzichtelijk zijn. 
Last but not least: een platform als het B-dossier dient laagdrempelig en makkelijk in gebruik 
te zijn. Dit wil niet zeggen dat er weinig moet worden aangeboden, maar wel dat de diensten 
op een dusdanige manier worden aangeboden dat het voor ondernemers begrijpelijk en 
beheersbaar blijft. Een mogelijkheid zou kunnen zijn om bepaalde opties, zoals bijvoorbeeld 
tracking en tracing, alleen voor de gevorderde gebruiker aan te bieden. Het systeem moet via 
één loket overzicht met op maat geserveerde informatie, die niet ophoudt bij de grens van een 
  B - D O S S I E R / D 3 D   35 
bepaalde instantie. Het moet aansluiten bij de activiteiten van de ondernemers. “Het systeem 
moet doen wat ik wil doen’.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
